CARTA DE SERVICIOS DEL SAC

SEGUIMIENTO
—— DEL
st CUMPLIMIENTO
DE LOS

COMPROMISOS




CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Amabilidad

120,00

100,00 - * 99,00

80,00 -
60,00 -
40,00 -

20,00 -

0,00

MINIMO

Mas del 80% de los encuestados respondera
que el trato ha sido bueno o muy bueno



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

CARTA SERVICIOS
Amabilidad
Quejas

6.00

5,00

4,00 -

3,00

2,00 -

1,00 - No hay quejas al respecto
0.00

MAXIMO

Maximo 5 quejas sobre el trato del personal



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

200,00
180,00
160,00
140,00
120,00
100,00
80,00
60,00
40,00
20,00
0,00

CARTA SERVICIOS
Voluntad de servicio

(Datos recogidos desde ultimo trimestre)

181,00

21,00
Presenciales: servicio al Telefébnicas:buisqueda
ciudadano informacién

Se verifica si se realiza dicho compromiso con
el n°® de busquedas de informacion y tramites
efectuados para ayudar al ciudadano.



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Informacion

Campaias divulgacion SAC

Campafias de divulgaciéon
SAC

MINIMO

Al menos se realizara una campaifia anual de
divulgacion del SAC



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

CARTA SERVICIOS
Informacion
Conocimiento del 010
60,00
58,00 - * 58,00
56,00 -
54,00 -
52,00 -
50,00 -
48,00 -
46,00
Horarios C.Comnsistorial
MINIMO

Mas del 50% de los encuestados respondera
que conoce el SAC o€l 010



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Informacion

92,00
90,00
88,00
86,00
84,00
82,00
80,00
78,00
76,00

74,00 | | | | | | | | | | |

MINIMO
El porcentaje de fichas revisadas sera
mayor al 80%



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Atencion presencial

Casa Consistorial

16,0
14,0
12,0
10,0 -

El porcentaje de usuarios que superan 10
minutos de espera no sera mayor al 10%



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Atencion presencial

Barrio de Lourdes

25,00
23,34

20,00 -
15,00 - 1557 15,44
10,00 -

5,00 732 66— 6,12

0,00

S o%‘o ool o S° S
S S x> . >
MAXIMO

El porcentaje de usuarios que superan 10
minutos de espera no sera mayor al 10%



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Atencion telefonica

12,0
10,0 -
8,0
6,0 -
4,0
2,0 7 < 6 2
0,0 |, I I I
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El porcentaje de usuarios que supera 1
minuto de espera no sera mayor al 10%



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Accesibilidad

120,00

100,00 - 458+

—e 92,00
80,00 -

60,00 -
40,00 -

20,00 -

0,00
Horarios C.Consistorial Horarios SAC Lourdes

MINIMO
Mas del 60% de los encuestados respondera
que los horarios del SAC son suficientes



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

CARTA SERVICIOS
Accesibilidad
Quejas

6,00

5,00

4,00

3.00 -

2007 No hay quejas al respecto
1,00

0.00

MAXIMO
Maximo 5 quejas sobre los horarios. No se ha
recibido ninguna queja sobre los horarios



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

CARTA SERVICIOS
Rapidez y eficacia

100,00
95,00 -
90,00 -
85,00 -
80,00 -

75,00 -

<* 95,00

70,00

MINIMO

Mas del 80% de los encuestados respondera
afirmativamente sobre la resolucion de su
demanda




CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

CARTA SERVICIOS
Rapidez y eficacia
Quejas

6,00

5,00

4,00

3.00 -

2,00 -

1,00 - No hay quejas al respecto
0.00

MAXIMO

Maximo 5 quejas sobre ineficacia en la resolucion
de las cuestiones encomendadas al SAC



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Polivalencia del personal

Resumenes atenciones para verificar el cumplimiento de la polivalencia

(o)

120 /0 100261 00%06 100%06l 00%o6 100% 100%%6 100%06l 00%%6
100% -
80%
60%
40% -
20% -
0% -

S = = g = 5 2 5

g = = 5 s B 2 E

Sl << = = s S

_— 0y 2 =

5 S A

Bl Atencién presencial l Atenciéon Telefébnica

En los resimenes trimestrales de atenciones de
operadores aparecen todos los auxiliares de
tramitacion del SAC.



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

CARTA SERVICIOS
Polivalencia del personal
Quejas

6.00

5,00

4,00 -

3,00

2,00 -

1,00 7 No hay quejas al respecto
0.00

MAXIMO

Maximo 5 quejas sobre incumplimiento de la
polivalencia



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Servicio a domicilio

300 570

250 -
200 -
150 +
100 +

Justificantes de solicitudes por 010 enviadas en el
mismo dia

Se verifica con el n° de justificantes enviados
en el mismo dia de la solicitud.

(Comienzan a contabilizarse en el ltimo trimestres)



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Instalaciones y equipamiento

Mejoras introducidas

2,50

2,00 - * 2,00

1,50 -

1,00 -

0,50 -

0,00

MINIMO

N° de mejoras anuales de instalaciones y
equipamiento (Minimo 1 mejora anual).



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS
CARTA SERVICIOS

Mejora continua

Incremento gestiones

3.50
3,00 - * 3,00
2,50 -
2,00 -
1,50

1,00 -
0,50 -

0,00

MINIMO
N° de gestiones incrementadas con respecto al
2004 (Minimo 1 gestion mas respecto al pasado
afio).



CUMPLIMIENTO COMPROMISOS

CARTA SERVICIOS

Avisos, quejas y sugerencias @
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MINIMO

El porcentaje de respuestas transmitidas en un

plazo menor a 20 dias sera mayor al 80%




